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 Resumen  
 
La investigación tuvo como finalidad, determinar la relación entre el clima 
organizacional y la gestión de calidad en el Consejo Nacional de la Magistratura durante el 
año 2017. Es una investigación de tipo básico, en razón que sus resultados enriquecen el 
conocimiento teórico; asume el diseño no experimental de tipo descriptivo - correlacional, 
debido a que establece relación entre las dos variables: clima organizacional y gestión de 
calidad. La muestra estuvo conformada por 42 directivos y trabajadores. Se aplicaron dos 
instrumentos: cuestionario de clima organizacional que constó de 25 ítems y encuesta de 
gestión de calidad que constó de 25 ítems. Ambos han sido validados mediante juicio de 
expertos y presentan un adecuado nivel de confiabilidad: 0,864, y 0,887 respectivamente.    
Los resultados demuestran que existe relación significativa entre el clima organizacional y 
la gestión de calidad obteniendo una correlación de rxy = 0,87, es decir una correlación 
positiva fuerte, asimismo la prueba de hipótesis lo confirma /to = 11,159 /es mayor que 
/tc.= 2,021 /, existiendo una relación significativa entre las variables. 
 














The purpose of the research was to determine the relationship between the 
organizational climate and quality management in the magistracy council during the year 
2017. It is a basic type of research, because its results enrich the theoretical knowledge; 
assumes the non-experimental design of a descriptive - correlational type, because it 
establishes a relationship between the two variables: organizational climate and quality 
management. The sample consisted of 42 managers and workers. Two instruments were 
applied: an organizational climate questionnaire consisting of 25 items and a quality 
management survey that consisted of 25 items. Both have been validated by expert 
judgment and have an adequate level of reliability: 0.864, and 0.887, respectively. The 
results show that there is a significant relationship between the organizational climate and 
quality management obtaining a correlation of rxy = 0.87, that is, a strong positive 
correlation, also the hypothesis test confirms it / to = 11,159 / is greater than / tc . = 2.021 
/, there being a significant relationship between the variables. 
 













La sociedad actual denominada sociedad del conocimiento, prepondera el uso de las 
nuevas tecnologías, el cual son un claro modelo de cómo desde los ámbitos industriales se 
han insertado los sistemas de gestión de calidad, el cual ha permitido transformar las 
rutinas de las organizaciones, las que tienen que cumplir estándares de calidad y establecer 
las mejoras continuas las que deberán ser satisfactorias para los usuarios. 
En este nuevo enfoque del milenio, la gerencia pública debe estar enmarcada en los 
enfoques administrativos modernos,  la gestión del talento humano, la interacción entre 
personas para el éxito de las organizaciones, que encaminarán un clima favorable hacia un 
desempeño eficiente, productivo y de alta calidad. 
El clima organizacional para la gestión de calidad de las organizaciones públicas 
constituye una categoría laboral afectiva que tiene efectos muy eficaces tanto en el 
desempeño (rendimiento), como para los comportamientos (actitudes) de las personas al 
interior de las organizaciones. 
El clima organizacional para la gestión de calidad es muy importante, porque en ella 
confluyen seres humanos. La revaloración del talento humano es imprescindible,  ya que 
permite ejercer autoridad, liderazgo, comunicación eficaz y resolver conflictos, dichos 
aspectos permitirán el fortalecimiento de las organizaciones. 
El clima organizacional es un componente multidimensional de elementos que 
pueden descomponerse como lo son la identidad institucional, las relaciones 
interpersonales, la comunicación, los conflictos, estilos de liderazgo, etc. Todos estos 





refleja, la personalidad de una organización e influye en el comportamiento de las personas 
en su trabajo. 
Teniendo un Sistema de Gestión de Calidad se demuestra previsibilidad en las 
operaciones internas, así como capacidad para satisfacer los requisitos del cliente. Por otro 
lado, la gestión de la calidad permite una visión general que hace más fácil manejar, medir 
y mejorar los procesos internos. Asimismo los sistemas de Gestión de la Calidad 
demuestran el compromiso de las instituciones con la calidad y la satisfacción del cliente, 
en este caso especial la atención con calidad en el Consejo Nacional de la Magistratura.  
Para tal efecto, la investigación se desarrolló teniendo en cuenta el esquema de la 
Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
por lo que en su estructura consta de:  
 El Capítulo I: Planteamiento del problema, comprende: la identificación del 
problema, formulación del problema, formulación de los objetivos, importancia, alcances 
de la investigación y las limitaciones de la investigación. 
El Capítulo II: Bases teóricas, comprende: los antecedentes de estudio, los fundamentos 
teóricos científicos y conceptuales, la definición de los términos básicos. 
El Capítulo III: Hipótesis y variables, comprende: formulación de las hipótesis, 
determinación de las variables y la operacionalización de variables. 
El Capítulo IV: Metodología de investigación, comprende: determinar el enfoque de 
investigación, el tipo de investigación, los métodos de investigación, diseño de 
investigación, determinación de la población y muestra de estudio, técnicas e instrumentos 






El Capítulo V: Presentación y discusión de resultados, comprende: la selección de 
instrumento, validez y confiabilidad de los instrumentos, la presentación y análisis de 
resultados, la contrastación de hipótesis y discusión de resultados, dando lugar todo ello a 
la formulación de conclusiones y las recomendaciones del proceso de investigación. 
La trascendencia de esta investigación, está centrada en conocer la relación que 
existe entre el clima organizacional y la gestión de calidad desarrollada en las 
organizaciones públicas, el cual nos permite tomar decisiones para la reestructuración del 
proceso de mejora continua. 
Al poner el presente trabajo en consideración de los señores miembros del jurado, lo 
hago con la humildad de profesional en constante aprendizaje y dispuesto a recibir las 
sugerencias constructivas, que estoy seguro enriquecerá éste y demás estudios, por cuyos 


















Planteamiento del problema 
1.1. Determinación del problema  
En la última década el clima organizacional en la gestión de calidad se ha puesto en 
el centro del debate internacional, nacional y local. Cuenta de ello dan las acciones que se 
han tomado desde diferentes organizaciones nacionales e internacionales, la variedad de 
simposios, y la implementación de políticas locales, cuyo propósito principal es el de 
encaminar las acciones administrativas al logro de la gestión de calidad.  
La calidad en la administración pública trascendió las fronteras obligando a las 
Naciones de primer orden a tomar partida y a sugerir la reacomodación de los nuevos 
sistemas de gestión, como base del cambio social y del mejoramiento del 
comportamiento económico de los países difundido por la globalización. En palabras de 
(Mejía, 2003, p.6), la sociedad se puso la tarea de modernizar la Administración, 
convirtiéndola en uno de los instrumentos básicos del cambio social. Así pues los 
estamentos internacionales que otrora asesoraban a las naciones en asuntos económicos 
volvieron la mirada a sus sistemas administrativos para asistirlas en la planeación y 
dirección de los mismos, destinando una gran parte de los recursos económicos a la 





produciendo un modelo hegemónico en la administración basado en estándares y 
competencias.  
La globalización insta a replantear el desarrollo del sistema administrativo, 
cobijados en los nuevos cambios de la dinámica de los avances de las nuevas tecnologías 
y la modificación del conocimiento, que desde ahora sería vertiginosamente afectado por 
los cambios que experimenta la obtención de la información, que desde la óptica de la 
globalización tomaría otros rumbos y haría necesario un cambio en la visión de la 
evaluación de la calidad en la administración.  
La calidad en la gestión pública empezó a resurgir con mayor rigor en esta última 
década, de la mano de la visión de la calidad total implementada por las empresas de la 
manufactura, cuyo propósito era ofrecer productos de óptima calidad para conseguir la 
satisfacción del cliente y mejorar en la competencia del mercado (Giraldo, 2007). Desde 
entonces, las empresas de servicios y organizaciones no lucrativas han buscado 
certificarse para hacer más creíble su condición de empresas de calidad.  
Uno de los hechos más visibles de esta “moda de la calidad” como es llamada por 
(Berghe, 1998) ha sido, particularmente en Europa, la certificación en organizaciones de 
todo tipo como rótulo de garantía de la calidad, utilizando las denominadas Normas ISO 
9000, 9001, 14001 y el Osha 18001. Esta forma de certificación se está convirtiendo 
fácticamente en la norma básica de la calidad para numerosos sectores industriales de 
Europa y el mundo. La implementación de esta norma ha hecho que todas las 
instituciones que quieren mostrarse como instituciones de calidad, se vean avocadas a la 
aplicación de esta en su empresa.  
En un comienzo la Norma ISO 9001 – gestión de calidad, se diseñó para dar los 





embargo esta nueva ola de la calidad sedujo también a otras organizaciones, entre ellas 
las instituciones públicas, que reconocen en la norma ISO 9000 una etiqueta de calidad 
que proyecta la institución y la posiciona dentro del mercado al que pertenece. En lo que 
hace referencia a los sistemas de gestión pública de calidad, la aplicación de éstos se 
presenta como una línea de investigación que toma furor a partir de los años 80’s desde 
donde se conceptualiza como una “herramienta indispensable en el logro de la mejora 
administrativa” (Castelán, 2003, p. 39) y desde entonces la institución administrativa 
entra en la moda de la certificación y la acreditación de gestión de calidad administrativa.  
Dentro del ámbito administrativo la búsqueda de la calidad no es nueva; a 
comienzos de los 80´s con movimientos políticos en Estados Unidos y el Reino Unido, 
los gobiernos empezaron a focalizar la administración como la posibilidad de la 
proyección de las naciones. Se decidió volver la mirada a la administración como eje de 
desarrollo de los países, en procura de encontrar el camino correcto para consolidar un 
concepto de calidad que permitiera proponer estrategias de mejoramiento de los sistemas 
de gestión. Esta decisión aceleró la puesta en marcha de acciones mediante las cuales se 
pudieran concretar resultados que dieran cuenta de la calidad actual, para así, diseñar 
planes y programas de mejoramiento y proyección de la administración dentro de los 
lineamientos presentados por las autoridades administrativas.  
Es decir, para la existencia de un proceso y un auténtico proyecto de integración, 
del clima organizacional y la gestión de calidad requieren interactuar activa y 
disciplinariamente con el objetivo de mejorar las condiciones del servicio de calidad, 
tanto de los sujetos de una determinada institución como de su propio entorno de vida. 
Así la acción de gestión se constituye como un auténtico instrumento de transformación 





Dentro del análisis del clima organizacional y la gestión de calidad con respecto al 
Consejo Nacional de la Magistratura se observa que no se consolida un adecuado 
desarrollo al no establecerse una relación con la formación de la cultura organizacional. 
Este sentimiento social e institucional está ausente de las meditaciones de los directivos, 
trabajadores y su entorno.  
La planificación y la gestión correctamente entendidas hallan su núcleo de 
realización y/o desarrollo del clima organizacional. Se podría decir que la gestión de 
calidad permanece atenta a las condiciones de calidad y exigen a los miembros de la 
institución asumir sus responsabilidades y se desarrollen plenamente. Es preciso, por 
tanto superar las estructuras en que el gobierno despliegue una labor integradora que 
busque siempre que su personal mejore sus relaciones y desarrollen una Gestión de 
Calidad.   
Luego de haber visualizando la realidad problemática procedemos a plantearnos la 
siguiente pregunta  
1.2. Formulación del problema 
1.2.1. Problema general. 
PG: ¿Cuál es la relación entre el clima organizacional y la gestión de calidad en el 
Consejo Nacional de la Magistratura, año 2017?   
1.2.2. Problemas específicos 
PE1: ¿Cuál es la relación existente entre el planeamiento de la calidad y el clima 
organizacional en el Consejo Nacional de la Magistratura, año 2017?   
PE2: ¿Cuál es la relación existente entre el control de la calidad y el clima 





PE3: ¿Cuál es la relación existente entre el aseguramiento de la calidad y el clima 
organizacional en el Consejo Nacional de la Magistratura, año 2017?  
PE4: ¿Cuál es la relación existente entre las mejoras de la calidad y el clima 
organizacional en el Consejo Nacional de la Magistratura, año 2017?  
1.3. Formulación de objetivos 
1.3.1. Objetivo general 
OG: Determinar la relación entre el clima organizacional y la gestión de calidad en el 
Consejo Nacional de la Magistratura, año 2017.  
1.3.2. Objetivos específicos 
OE1: Establecer la relación existente entre el planeamiento de la calidad y el clima 
organizacional en el Consejo Nacional de la Magistratura, año 2017.  
OE2: Establecer la relación existente entre el control de la calidad y el clima 
organizacional en el Consejo Nacional de la Magistratura, año 2017.  
OE3: Establecer la relación existente entre el aseguramiento de la calidad y el clima 
organizacional en el Consejo Nacional de la Magistratura, año 2017.  
OE4: Establecer la relación existente entre las mejoras de la calidad y el clima 
organizacional en el Consejo Nacional de la Magistratura, año 2017.  
1.4. Importancia y alcance de la investigación 
La gestión pública tiene como finalidad el desarrollo integral de la persona humana 
dentro de las organizaciones. En este entorno complejo y dinámico se busca brindar un 
servicio adecuado, que cuenten con las condiciones mínimas de calidad, para ello se debe 
asegurar el desarrollo del clima organizacional que conlleve a mejorar una gestión de 





La mejora de la gestión de la calidad como producto de un clima organizacional 
eficiente se desarrolla desde impartir una educación de calidad y está destinada a 
desarrollar y formar integralmente al ser humano, en el desarrollo de sus potencialidades 
y el desarrollo de sus capacidades, conocimientos, actitudes y valores fundamentales que 
la persona debe poseer para actuar adecuada y eficazmente.  
El propósito de esta investigación es buscar la relación entre el clima  
organizacional y la gestión de calidad en el Consejo Nacional de la Magistratura de tal 
manera que se sientan motivados en cuanto a la toma de decisiones, y que propicien la 
participación, el diálogo, la justicia, la autonomía y la democracia; para legitimar normas 
sustentadas en valores e identidad. Esto permitirá formar personas aptas para 
incorporarse en otros niveles de desarrollo y en otros espacios en la vida, con sentido 
común, dignidad, fraternidad, justicia y con identidad en los nuevos retos de los modelos 
de gestión que requiere la sociedad.   
1.5. Limitaciones de la investigación 
Dentro del proceso de investigación se observarán limitaciones de:  
➢ Tipo informativo: el limitado acceso a la información de los documentos, limitado 
acceso a información bibliográfica y la aplicación de los instrumentos para recoger 
información adecuada y pertinente, lo que dificultaría la obtención, clasificación y 
procesamiento de la información.  
➢ Tipo de tiempo: exceso en la acumulación de responsabilidades laborales, el cierto 
rechazo de autoridades y trabajadores a ser encuestados o preguntados sobre su labor 






➢ Tipo económico: la baja remuneración del investigador, los gastos generados para el 
desarrollo de la investigación como la compra de bienes y servicios que serán 
cubiertos con recursos propios, éstas en cierto momento podrían obstaculizar el 





























2.1. Antecedentes del estudio 
Específicamente sobre nuestro  tema  de estudio, existen limitados  trabajos de 
investigación, a continuación presento la información recopilada en relación al tema 
de investigación.  
 Antecedentes internacionales 
Quiroz. (2010) en su investigación titulado “Sistema de gestión de la calidad en el 
área Socio-Educativo perteneciente a la casona de la Universidad de Oriente-Núcleo 
Bolívar, mediante la aplicación de la norma ISO 9001-2008”. Luego de haber analizado 
la información recopilada, se llegó a las siguientes conclusiones:  
El diagnóstico inicial realizado al Sistema de Gestión de la Calidad ISO 9001:2008 
en el Área Socio-Educativa; en la fase inicial de la investigación; reflejó que el Sistema 
de Gestión de la Calidad en el proceso, respecto al cumplimiento de los requisitos 
exigidos por la norma representa un 78,57% de no conformidad, debido a la falta de 
métodos, procedimientos, mapas de proceso, descripciones de cargo; y los registros 





 Las descripciones de los niveles de responsabilidad y autoridad del personal 
involucrado en el proceso, permitió establecer la responsabilidad concerniente de cada 
uno relacionado con su trabajo.  
Los métodos y procedimientos para la operación y control del proceso son una 
herramienta, que permiten identificar la secuencia y paso a paso de las actividades 
relacionadas al proceso permitiendo así controlar la calidad del producto.  
 Se excluyeron las cláusulas 7.4 Compras, 7.5.3 Identificación y Trazabilidad y  
7.5.5. Preservación del Producto, de igual manera se descartó la cláusula 7.3 Diseño y 
Desarrollo, debido a que el servicio prestado por el Área Socio-Educativa se rige a través 
de una serie de pautas establecidas por la alta dirección.  
Esta propuesta además de servir como guía de cómo debería funcionar el Área también 
se plantea una serie de objetivos de la calidad con su respectiva política que garantice el 
cumplimiento de éstos.  
El diagnostico final realizado del Sistema de Gestión de la Calidad al Área 
Socio-Educativa; expresó respecto al cumplimiento de los requisitos exigidos por la 
norma un 8,24% de no conformidad de los debes exigidos por la Norma ISO  
9001:2008; igualmente se puede observar un 84,62% del total de debes conforme y un 
7,14% de actividades incompletas, que se realizan pero no existen la evidencia suficiente 
que respalde el S.G.C.  
Toapanta, (2012) en su investigación titulada “Incidencia de los estándares de 
calidad en la gestión pedagógica institucional de los Centros de Educación Inicial Fiscal 
del centro histórico de Quito y elaboración de estándares de aprendizaje para educación 
inicial (3 a 5 años)”. Dicho estudio abordó la incidencia de los estándares de calidad en 





Histórico de Quito. El marco teórico se desarrolló sobre los contenidos de la matriz de 
variables. De acuerdo a la naturaleza, es una investigación cualicuantitativo, cuyos 
resultados proporcionaron insumos para la elaboración de la propuesta. Las personas 
encuestadas fueron las docentes, apoyos técnicos y la coordinadora provincial de 
educación inicial. Los resultados demostraron que las instituciones cuentan con factores 
necesarios para desarrollar un proceso sostenido en educación de los niños y niñas, sin 
embargo es de suma importancia la creación de estándares de aprendizaje que orienten y 
señalen las metas educativas para conseguir una educación de calidad con calidez en 
niños y niñas de tres a cinco años.  
  Mora de la Torre (2014), en su investigación titulada “Modelo de autoevaluación en 
gestión de calidad de programas de postgrado”, dicha investigación permitió que se 
formule, implante y valore un Modelo de Autoevaluación de Gestión de Calidad de 
Programas de Postgrado, concebido con enfoque sistémico. Es un modelo de diagnóstico, 
mejora continua e innovación, cuya implantación se ajusta a la realidad social para la 
cual fue formulado.  
Se toma como punto de partida, resultados de investigaciones y aplicaciones 
realizadas alrededor del mundo, tales como los trabajos sobre indicadores de desempeño 
y productividad académica de investigación en postgrado; las investigaciones sobre 
políticas educativas y evaluación de postgrado; los procesos de análisis de políticas 
públicas, y los indicadores de gestión para universidades, entre otros.  
Esta investigación multidisciplinaria permite abordar mejor los problemas del mundo 
real, abarcando aspectos sociales, económicos y políticos. Se trata de una investigación 
científica observacional y modelo prescriptivo. Se realizaron entrevistas personales 





combinación de métodos tanto cualitativos como cuantitativos y herramientas de gestión 
de calidad, mediante los cuales se autoevaluaron tres Programas de Postgrado.  
Se destaca entre los resultados la generación de aportes al conocimiento en el área de 
Educación Superior de Postgrado: se originó una nueva línea de investigación 
denominada Evaluación de Gestión de Calidad de Programas Universitarios, se creó una 
Guía de Autoevaluación de Gestión de Calidad de Programas de Postgrado y se elaboró 
el prototipo de un Sistema para Contabilización de Resultados de Autoevaluación de 
Programas de Postgrado.  
Se diseñaron diversos modelos inspirados en herramientas de gestión y control de 
calidad para el mejoramiento continuo e innovación e indicadores estándares adaptados a 
los Programas de Postgrado, por ejemplo: el Informe A3, el Mapa Global de Materias 
Cursadas por Estudiante Activo e Instrumentos Electrónicos para gestión de Información 
sobre Producción Científica. Se construyó el prototipo del Observatorio de Buenas 
Prácticas de Calidad en Educación Superior. Estos resultados también se orientan hacia 
mejorar la gestión curricular de los Programas de Postgrado.  
2.2. Bases teóricas 
2.2.1. Clima Organizacional 
Definición:  
Rodríguez, A, (1999). Define: El clima organizacional como: la percepción que los 
miembros de una organización tienen de las características más inmediatas que les son 
significativas, que la describen y diferencian de otras organizaciones. Estas percepciones 
influyen en el comportamiento organizacional. El Clima Organizacional es un atributo 
del individuo, una estructura perceptual y cognitiva de la situación organizacional que los 





partir de ello estructuran sus actitudes y conductas. En síntesis, podemos concluir que el 
clima es un fenómeno influyente que media entre los elementos que configuran la 
organización y las tendencias motivacionales de los trabajadores, de modo que se 
traducen en un comportamiento con consecuencias sobre la organización (productividad, 
satisfacción, estrés, rotación, etc.).  
El clima organizacional constituye uno de los factores determinantes de los 
procesos organizativos, de gestión, cambio e innovación. Adquiere relevancia por su 
repercusión inmediata, tanto en los procesos como en los resultados, lo cual incide 
directamente en la calidad del propio sistema y su desarrollo.  
Los cambios y las innovaciones en gestión son percibidos de un modo particular 
por las personas en la organización; ellos se verán afectados y a su vez afectando al clima 
contingente al proceso de cambio. Un buen clima favorece la actitud de la gente para 
enfrentar situaciones de incertidumbre, minimizándose las implicancias negativas, 
propias del proceso de cambio, sobre la eficiencia organizacional, y mientras menos 
satisfactorio sea el clima, el porcentaje de comportamientos funcionales hacia la empresa 
es menor. Los esfuerzos que haga la empresa por mejorar ciertos atributos del clima 
organizacional deben retroalimentarse con la percepción que de ellos tienen las personas. 
Estas mejoras, mientras sean percibidas como tales, serían el antecedente para que los 
funcionarios aumenten la proporción de su comportamiento laboral en dirección con los 
objetivos organizacionales.  
Según Gonsalves (2000) “el conocimiento del Clima Organizacional proporciona 
retroinformación acerca de los procesos que determinan los comportamientos 
organizacionales, permitiendo además, introducir cambios planificados tanto en las 
actitudes y conductas de los miembros, como en la estructura organizacional o en uno o 





La importancia de esta información se basa en la comprobación de que el clima 
organizacional influye en el comportamiento manifiesto de los miembros, a través de 
percepciones estabilizadas que filtran la realidad y condicionan los niveles de 
motivación laboral y rendimiento profesional entre otros. (Marchant, 2003, p.24)  
2.2.2. Dimensiones del clima organizacional 
De acuerdo a  Litwin y Stringer  (2002), clasificaron en seis dimensiones el clima 
organizacional, siendo estos:  
1. Estructura: Sentimiento de los empleados de entender la organización de su trabajo y 
tener una definición clara de sus objetivos, tareas, roles y responsabilidades.  
2. Estándares: Sentimiento de contar con estándares desafiantes de desempeño, sentir 
presión a mejorar el rendimiento y de contar con la motivación para lograrlo.  
3. Responsabilidad: Percepción existente entre los empleados de poder tomar 
decisiones sobre su trabajo, sin tener que contar con la autorización de otros, en las 
dimensiones apropiadas.  
4. Flexibilidad: Énfasis que se pone en fomentar la generación de ideas y explorar el 
potencial de éstas. Aceptación de la toma de riesgos calculados o preferencia por 
maneras seguras y conocidas de operar. Mantención de las reglas en lo mínimo 
necesario para promover la innovación.  
5. Reconocimiento: Sentimiento de que se recompensa adecuadamente por el trabajo 
bien hecho. Énfasis en la utilización del premio en lugar del castigo.  
6. Compromiso: Sentimiento de pertenencia de los empleados a su organización, lealtad 







En una organización se puede encontrar diversas escalas de clima organizacionales, 
de acuerdo a como éste se vea afectado o beneficiado. Según Litwin y Stringer (2002) 
éstas son las dimensiones del Clima Organizacional:  
Estructura, Responsabilidad, Recompensa, Desafío, Relaciones, Cooperación, 
Estándares, Conflicto e Identidad. La investigación ha señalado que la elaboración del 
Clima Organizacional es un proceso sumamente complejo a raíz de la dinámica de la 
organización, del entorno y de los factores humanos. Por lo que muchas empresas e 
instituciones reconocen que uno de sus activos fundamentales es su factor humano. Para 
estar seguros de la solidez de su recurso humano, las organizaciones requieren contar con 
mecanismos de medición periódica de su Clima Organizacional que va ligado con la 
motivación del personal y como antes se señalaba éste puede repercutir sobre su 
correspondiente comportamiento y desempeño laboral. De acuerdo con esto, se sabe que el 
proceso requiere un conocimiento profundo de la materia, creatividad y síntesis, de todas 
las cosas que lo componen, por lo que el Clima Organizacional debe ofrecer calidad de 
vida laboral.  
Otro instrumento para medir el Clima Organizacional es el cuestionario desarrollado 
por Pritchard y Karasckl (citado por Dessler 1993) se basa en once dimensiones: 
autonomía, conflicto, cooperación, relaciones sociales, estructura, remuneración, 
rendimiento, motivación, status, centralización de la forma de tomar decisiones y 
flexibilidad de innovación.  
2.2.3. Teoría del clima organizacional de Likert 
La teoría de clima Organizacional de Likert (citado por Brunet, 1999), establece que 





comportamiento administrativo y las condiciones organizacionales que los mismos 
perciben, por lo tanto se afirma que la reacción estará determinada por la percepción.  
Likert establece tres tipos de variables que definen las características propias de una 
organización y que influyen en la percepción individual del clima. En tal sentido se cita:  
• Variables causales: Definidas como variables independientes, las cuales están 
orientadas a indicar el sentido en el que una organización evoluciona y obtiene 
resultados. Dentro de las variables causales se citan la estructura organizativa y 
administrativa, las decisiones, competencia y actitudes.   
• Variables Intermedias: Este tipo de variables están orientadas a medir el estado 
interno de la institución, reflejado en aspectos tales como: motivación, rendimiento, 
comunicación y toma de decisiones. Estas variables revisten gran importancia ya que 
son las que constituyen los procesos organizacionales como tal de la institución.  
• Variables finales: Estas variables surgen como derivación del efecto de las variables 
causales y las intermedias referidas con anterioridad, están orientadas a establecer 
los resultados obtenidos por la organización tales como productividad, ganancia y 
pérdida.   
1.- Clima de tipo autoritario. 
a) Sistema I. Autoritario explotador. 
b) Sistema II. Autoritarismo paternalista.  
 2.-  Clima de tipo Participativo.   
a) Sistema III. Consultivo.  





Los sistemas I y II corresponden a un clima cerrado, donde existe una estructura 
rígida por lo que el clima es desfavorable; por otro lado los sistemas III y IV corresponden 
a un clima abierto con una estructura flexible creando un clima favorable dentro de la 
organización. Para los efectos de este estudio se tomará como punto de referencia la teoría 
de Likert, con cada una de las dimensiones y elementos que comprende; ésta teoría fue una 
de la más explícitas que se pudo encontrar en la revisión bibliográfica sobre el clima 
Institucional y sobre todo es la más adecuada a ser aplicada en las Instituciones Educativas 
del Distrito e Mollendo.  
2.2.4.  Eficacia Organizacional 
La cultura y clima organizacional determinan el comportamiento de los trabajadores 
en una organización; comportamiento que determina la productividad de la institución a 
través de conductas eficientes y eficaces. Toda organización debe considerar lo que 
implica la eficiencia y eficacia dentro de ella a fin de lograr sus objetivos.  
La eficiencia definida por Chiavenato (1994, p. 28), es la relación entre costos y 
beneficios, de modo que está enfocada hacia la búsqueda de la mejor manera como las 
cosas deben hacerse o ejecutarse con el fin que los recursos se utilicen del modo más 
racional posible. 
Por otro lado el ya precitado autor define la eficacia como: "(...) la capacidad de 
satisfacer una necesidad social mediante el suministro de productos y/o servicios (...)" (p. 
29); "(...) la eficacia se refiere a cómo hacer óptimas las formas de rendimiento, lo cual 
está determinado por la combinación de la eficiencia empresarial como sistema con el 
logro de condiciones ventajosas en la obtención de las entradas que necesita (...)" (p. 33). 





cuanto la eficacia busca que el rendimiento en la organización sea máximo, a través de 
medios técnicos (eficiencia) y también por medios políticos (no económicos)" (p. 33).  
Considerando las citas anteriores se infiere que la eficiencia consiste en cómo se 
hacen las actividades dentro de la organización, el modo de ejecutarlas, mientras que la 
eficacia es para qué se hacen las actividades, qué resultados se persiguen y si los objetivos 
que se traza la organización se han alcanzado. 
Para que las organizaciones logren un alto grado de eficiencia es necesario trabajar 
en ambientes altamente motivadores, participativos y con un personal altamente motivado 
e identificado con la organización, es por ello que el empleado debe ser considerado como 
un activo vital dentro de ella, por lo que los directivos deberán tener presente en todo 
momento la complejidad de la naturaleza humana para poder alcanzar índices de eficacia y 
de productividad elevados.  
La eficacia y la productividad constituyen factores de gran importancia, ambos 
factores están condicionados por otro factor muy importante, la motivación, ésta es 
definida por Dessler (1993, p. 20), como "(...) el deseo de una persona de satisfacer ciertas 
necesidades". El hombre, como bien lo expresa Chiavenato (1994, p. 44), es "(...) un 
animal social (...) posee la tendencia a la vida en sociedad y a participaciones 
multigrupales. Viven en organizaciones y ambientes que son cada día más complejos y 
dinámicos", buscando lograr sus objetivos y satisfacer sus necesidades.  
Muchos autores, han elaborado teorías relacionadas con la motivación del ser 
humano dentro de las organizaciones; en este capítulo se citarán las más conocidas a fin de 







2.2.5. Principales Teorías 
A. Teoría de Maslow. 
Con base en la premisa que el hombre es un ser con deseos y cuya conducta está 
dirigida a la consecución de objetivos, Maslow (citado por Chiavenato, 1989) postula un 
catálogo de necesidades a diferentes niveles que van desde las necesidades superiores, 
culturales, intelectuales y espirituales.  
El autor de la presente teoría especifica cada una de las necesidades de la siguiente 
manera:  
1. Fisiológicas: son las esenciales para la sobrevivencia.  
2. Seguridad: se refiere a las necesidades que consisten en estar libres de peligro y 
vivir en un ambiente estable, no hostil.   
3. Afiliación: como seres sociales, las personas necesitan la compañía de otros 
semejantes.   
4. Estima: incluyen el respeto a uno mismo y el valor propio ante los demás.  
5. Actualización: son necesidades del más alto nivel, que se satisfacen mediante 
oportunidades para desarrollar talentos al máximo y tener logros personales. 
Existen dos conceptos fundamentales en la teoría de Maslow: Las necesidades 
superiores no se vuelven operativas sino hasta que se satisfacen las inferiores; y 
una necesidad que ha sido cubierta deja de ser una fuerza motivadora.  
B. Teoría de mayo. 
El objetivo inicial de la Teoría de Mayo (citado por Chiavenato, 1989), era estudiar 
el efecto de la iluminación en la productividad, pero los experimentos revelaron algunos 





experimentos fueron las siguientes: (a) la vida industrial le ha restado significado al 
trabajo, por lo que los trabajadores se ven forzados a satisfacer sus necesidades humanas 
de otra forma, sobre todo mediante las relaciones humanas, (b) los aspectos humanos 
desempeñan un papel muy importante en la motivación, las necesidades humanas influyen 
en el grupo de trabajo; (c) los trabajadores no sólo les interesa satisfacer sus necesidades 
económicas y buscar la comodidad material; (d) los trabajadores responden a la influencia 
de sus colegas que a los intentos de la administración por controlarlos mediante incentivos 
materiales; (e) los trabajadores tenderán a formar grupos con sus propias normas y 
estrategias diseñadas para oponerse a los objetivos que se ha propuesto la organización.  
C. Teoría de los factores de Herzberg. 
La teoría de los dos factores se desarrolla a partir del sistema de Maslow; Herzberg 
(citado por Chiavenato,1989), clasificó dos categorías de necesidades según los objetivos 
humanos superiores y los inferiores. Los factores de higiene y los motivadores. Los 
factores de higiene son los elementos ambientales en una situación de trabajo que 
requieren atención constante para prevenir la insatisfacción, incluyen el salario y otras 
recompensas, condiciones de trabajo adecuadas, seguridad y estilos de supervisión.  
La motivación y las satisfacciones sólo pueden surgir de fuentes internas y de las 
oportunidades que proporcione el trabajo para la realización personal. De acuerdo con esta 
teoría, un trabajador que considera su trabajo como carente de sentido puede reaccionar 
con apatía, aunque se tenga cuidado con los factores ambientales. Por lo tanto, los 
administradores tienen la responsabilidad especial de crear un clima motivador y hacer 







D. Modelo de poder-afiliación- realización de Mc Clelland  
Tres categorías básicas de las necesidades motivadoras: el poder, la afiliación y la 
realización al logro. Las personas se pueden agrupar en alguna de estas categorías según 
cuál de las necesidades sea la principal motivadora en su vida.  
Quienes se interesan ante todo por el poder buscan puestos de control e influencia; 
aquellos para los que la afiliación es lo más importante buscan las relaciones agradables 
y disfrutan al ayudar a otros; los que buscan la realización quieren tener éxito, temen al 
fracaso, tienen una orientación hacia el logro de tareas y son autosuficientes. Estas tres 
necesidades no son mutuamente excluyentes. Los patrones motivadores se pueden 
modificar mediante programas de entrenamientos especiales. Mc Clelland (citado por 
Chiavenato, 1989).  
 Teoría X  y Teoría Y de Mc Gregor  
Dos tipos de suposiciones sobre las personas, teoría X y la teoría Y. En la primera, 
prevalece la creencia tradicional que el hombre es perezoso por naturaleza, poco 
ambicioso y que tratará de evadir la responsabilidad. Es necesaria una supervisión 
constante, son la causa principal de que los trabajadores adopten posturas defensivas y se 
agrupen para dañar al sistema siempre que les sea posible.  
La teoría Y, supone que el trabajo es una actividad humana natural, capaz de brindar 
placer y realización personal. Según la teoría Y, la tarea principal de un administrador 
consiste en crear un clima favorable para el crecimiento y el desarrollo de la autonomía, la 
seguridad en sí mismo y la actualización personal a través de la confianza y mediante la 
reducción de la supervisión al mínimo. Esta segunda categoría se relaciona más con la 






E. Teoría de campo de Lewin  
En la creencia que el comportamiento es el resultado de la reacción individual al 
ambiente, Lewin (citado por Dessler, 1993), llegó a las siguientes conclusiones acerca de 
la motivación: (a) la motivación depende de la percepción individual subjetiva sobre la 
relación con su ambiente, (b) el comportamiento se determina por medio de la interacción 
de variables, es decir, la tensión en el individuo, la validez de una meta y la distancia 
psicológica de una meta, (c) los seres humanos operan en un campo de fuerzas que 
influyen en la conducta, como las fuerzas de un campo magnético, por lo que la gente tiene 
diferentes impulsos motivadores en distintos momentos, en el contexto del trabajo algunas 
fuerzas inhiben mientras otras motivan.   
F. Teoría de la valencia - expectativa de  Vroom  
Vroom (citado por Dessler, 1993), propone que la motivación es producto de la 
valencia o el valor que el individuo pone en los posibles resultados de sus acciones y la 
expectativa de que sus metas se cumplan.  
La importancia de esta teoría es la insistencia que hace en la individualidad y la 
variabilidad de las fuerzas motivadoras, a diferencia de las generalizaciones implícitas en 
las teorías de Maslow y Herzberg.  
G. Teoría de Shein del hombre complejo  
La teoría de Shein (citado por Brunet, 1999), se fundamenta en: (a) por naturaleza, el 
ser humano tiende a satisfacer gran variedad de necesidades, algunas básicas y otras de 
grado superior; (b) las necesidades, una vez satisfechas, pueden reaparecer (por ejemplo, 
las necesidades básicas), otras (por ejemplo, las necesidades superiores) cambian 
constantemente y se reemplazan por necesidades nuevas; (c) las necesidades varían, por 





diferencias de tiempo y circunstancias, (d) los administradores efectivos están conscientes 
de esta complejidad y son más flexibles en el trato con su personal. 
Finalmente el precitado autor, dice que ellos evitan suposiciones generalizadas 
acerca de lo que motiva a los demás, según proyecciones de sus propias opiniones y 
expectativas.  
El autor del presente proyecto infiere que las teorías presentadas en este trabajo de 
manera breve, coinciden en ver al trabajador como el ser que busca el reconocimiento 
dentro de la organización y la satisfacción de sus necesidades, al él, satisfacer estos dos 
objetivos, su motivación se convertirá en el impulsador para asumir responsabilidades y 
encaminar su conducta laboral a alcanzar metas que permitirán a la organización lograr su 
razón de ser, con altos niveles de eficacia.  
Con relación al tema de la motivación concuerdo con las teorías de Shein del 
Hombre Complejo, la pirámide de Maslow y de los factores de Herzberg.  
El desarrollo de un clima organizacional que origine una motivación sostenida hacia 
las metas de la organización es de suma importancia por lo que se deben combinar los 
incentivos propuestos por la organización con las necesidades humanas y la obtención de 
las metas y objetivos.  
Los directivos de las organizaciones tienen una gran responsabilidad en determinar 
el clima psicológico y social que impere en ella. Las actividades y el comportamiento de la 
alta dirección tiene un efecto determinante sobre el grado de motivación de los individuos 
en todos los niveles de la organización, por lo que cualquier intento para mejorar el 
desempeño del trabajador debe empezar con un estudio de la naturaleza de la organización 
y de quienes crean y ejercen el principal control sobre ella. Los factores de esta relación 





eficiencia y eficacia de la organización y de su operación, la delegación de autoridad y la 
forma en la cual se controlan las actividades de los trabajadores.  
El autor traspola los conceptos y teorías presentados con anterioridad sobre cultura, 
clima organizacional, eficacia y motivación al contexto que se vive en el Consejo Nacional 
de la Magistratura a fin de analizar cómo se desarrollan estos últimos en esta organización 
educativa.  
La motivación y la eficacia son factores que van de la mano y deben ser 
considerados por cualquier organización, no importa su naturaleza.  
I. Teoría de la motivación por emociones  
Las emociones cumplen una función biológica preparando al individuo para su 
defensa a través de importantes cambios de la fisiología del organismo y desencadenando 
los comportamientos para restablecer el equilibrio del organismo.  
Cuando los estados emocionales son desagradables el organismo intenta reducirlos:  
a. La teoría psicoanalítica de la motivación: Está basada en los motivos 
inconscientes y sus derivaciones. Según la teoría psicoanalítica las tendencias 
primarias son el sexo y la agresión. La tarea básica del sistema nervioso es preservar 
al organismo de una inundación estimular desequilibradora, y a la vez facilitar la 
consecución del placer y la evitación del dolor. El modelo adoptado por Freud es un 
modelo hedonístico de tensión – reducción que implica que la meta principal de 
todo individuo es la obtención del placer por medio de la reducción o extinción de la 
tensión que producen las necesidades corporales innatas. A esta motivación se la 
conoce con el nombre de psicodinámica, puesto que da una explicación de los 





principal problema de esta teoría es la falta de datos empíricos, pero aun así ha sido 
muy influyente.  
b. Teoría del incentivo: A esta se deben autores como Young, Thorndike, Olds, Mc 
Clelland, Skinner, Ritcher. Básicamente consiste en premiar y reforzar el motivo 
mediante una recompensa al mismo. El mono que ha realizado su numerito en el 
circo espera inmediatamente un terrón de azúcar, el camarero del bar espera la 
propina por un trabajo bien hecho, el niño que ha aprobado todas las asignaturas 
espera que su padre le compre la bicicleta que le prometió. Los incentivos más 
importantes o comunes son el dinero, el reconocimiento social, la alabanza y el 
aplauso. De la verdad indiscutible de que los organismos tienden en líneas generales 
a conseguir place y evitar el dolor han partido las interpretaciones hedonistas del 
incentivo. Algunos motivos pueden llegar a ponerse a la satisfacción de las 
necesidades orgánicas e incluso desencadenan comportamientos perjudiciales para 
el organismo. Este tipo de motivación por la búsqueda de placer explicaría, por 
ejemplo, el consumo de tabaco y drogas. Young ha documentado empíricamente la 
función motivadora de los incentivos independientemente del valor homeostático. 
Olds estudia los centros de placer y dolor del cerebro confirmando el gran poder 
motivacional de las experiencias afectivas que no tienen más función inmediata que 
el goce.  
c. Teorías cognoscitivas: Está basada en la forma en que el individuo percibe o 
representa la situación que ante sí. Incluyen el nivel de aspiración (relacionado con 
la fijación de una meta individual), la disonancia (encargada de los impulsos al 
cambio asociados con las desarmonías que persisten frecuentemente después que se 
ha hecho una elección), y las teorías de esperanza – valor (que tratan de la 





coste o los riesgos). Acentúa como determinantes de la conducta motivada, la 
percepción de las fuerzas de las necesidades psicológicas, las expectativas sobre la 
consecución de una meta y el grado en el que se valora un resultado correcto. Los 
autores más representativos son Festinger, Tolman, Weiner y Heider.   
d. Teoría de la disonancia cognoscitiva: La falta de armonía que preocupa es la 
consiguiente a tomar una decisión. Se origina frecuentemente una falta de armonía 
entre lo que uno hace y lo que uno cree y por tanto existe una presión para cambiar 
ya sea la propia conducta o la creencia. Un concepto disonante es aquel que resulta 
combatible con otro. Por ejemplo: si un fumador habitual lee algo en relación entre 
fumar y el cáncer de pulmón, la acción habitual y la no información son disonantes. 
Si se decide a seguir fumando, la disonancia se reducirá, no creyendo en la 
información. Si se decide por dejar de fumar defenderá firmemente la información.   
e. Teoría de esperanza – valor: Esta teoría principalmente tiene un origen en la 
economía. El individuo puede asignar valor o utilidad a posibles incentivos, y que 
hace su decisión de acuerdo con el riesgo supuesto. Está dispuesto a correr mayor 
riesgo por algo que valore más.  
f. Teoría de las expectativas: Hay una serie de determinantes mentales a los que 
llaman expectativas que operaría como estructura orientadora de la acción. La meta 
funcionaría, pues, como un incentivo.   
g. Teorías fisiológicas: En la obra Paulov no hay una doctrina emocional explícita. 
Sin embargo hay aspectos que manifiestan una relación bastante directa con el 
problema de la motivación. Uno es el relativo a la excitación; el otro se refiere al 
estímulo incondicionado y a las condiciones en que debe administrarse para que 





h. Teorías humanistas: Se trata de descripciones e interpretaciones de los motivos 
humanos. El representante más destacado es G W Allport, cuya detección del 
fenómeno de la autonomía funcional de los motivos superiores, difícil de encajar en 
los modelos biológicos de la reducción del impulso o en la explicación hedonista. 
La ley de la autonomía funcional de los motivos deja por tanto bien sentado que una 
cosa es el origen histórico de los motivos y otra su valor actual. Al principio, puede 
no haber interés en realizar una tarea, pero la ley de un placer funcional señala que 
el mero hecho de realizar la función produce placer y satisface al sujeto. Maslow 
organiza las motivaciones dentro de una escala jerárquica. Cuando una motivación 
está satisfecha ocupa el lugar que en adelante será encargada de controlar la 
conducto del sujeto.  
2.2.6. Calidad 
La calidad es concebida como creación de valor, comprendida como el grado de 
satisfacción de las expectativas de todos los grupos de interés claves de la organización. 
Este concepto configura exhaustivamente el dominio de la calidad, referido ya a la 
empresa en su conjunto y a su sistema de valor, y sintetizando las perspectivas internas y 
externas contrapuestas en los conceptos parciales.  
La calidad objetiva deriva de la comparación entre un estándar y un desempeño. Este 
concepto describe bien la excelencia, bien la superioridad técnica de los atributos del 
producto o del proceso, siendo independiente de la persona que realiza la medición o 
adquiere el producto. En cambio, la calidad subjetiva se basa en la percepción y en los 
juicios de valor de las personas, siendo medible cualitativamente estudiando la satisfacción 






El concepto de calidad como excelencia implica, en sentido absoluto, “lo mejor”,  
“lo más brillante” o “el poseer los estándares más altos”. Se dice que un producto es 
excelente cuando posee los máximos estándares de calidad en todas sus características.  
Este concepto conlleva una serie de ventajas:  
• Buena base para la diferenciación comercial del producto  
• Se puede aplicar a productos, servicios, procesos y a la empresa  
• Se utiliza también para calificar a personas  
De entre sus inconvenientes, destacan:  
• Dificultad de precisar cuál es el estándar de excelencia  
• Es una forma abstracta y subjetiva difícil de operativizar  
• Un producto técnicamente perfecto, si no satisface ninguna necesidad del mercado, 
será un producto de mala calidad porque nadie lo comprará  
La calidad como conformidad es un concepto de calidad basado en el producto, 
cuyo objetivo es cumplir un conjunto de características medibles establecidas por el 
fabricante para satisfacer al cliente, por lo que implica un concepto técnico de calidad.  
En general, el concepto sería admisible cuando sea fácil y posible identificar 
correctamente las especificaciones, siendo además suficientemente estables en el tiempo.   
Las principales ventajas de este concepto son:  
• La facilidad de medición. 
• Obliga a la dirección a desagregar todos los componentes del producto, para poder 






• Mejora la eficiencia. 
No obstante, también conlleva unos inconvenientes:  
• Orientado hacia el producto, hacia la eficiencia interna (no al cliente).  
• Redefinición continúa de las especificaciones. 
La calidad como uniformidad implica un concepto estadístico de calidad, 
centrándose en los aspectos internos de la producción, pero enfocado a lograr productos 
libres de errores que satisfagan con precisión las metas de las especificaciones de diseño. 
Su objetivo sería una variabilidad controlada de procesos y productos.  
Sus ventajas son:  
• Para el fabricante, reducción de costes de inspección y aumento de la productividad 
de costes de no calidad.  
• Para el consumidor, mayor seguridad de que todos los productos tienen unas 
características similares. 
2.2.7. Gestión de la Calidad 
En el ámbito de la gestión de las organizaciones, los primeros planteamientos de la 
calidad surgen con los principios científicos de la organización y división del trabajo de 
comienzos del siglo XX (taylorismo, fordismo), y su aplicación a los procesos de 
producción en cadena para aumentar la producción y abaratar costes, tratando de mejorar 
la eficiencia empresarial. Este modelo se caracterizaba principalmente por la 
especialización de cada operario, una clara separación de las funciones de planificación, 
ejecución y control y la existencia de detalladas normas y regulaciones sobre cómo debe 





La participación de numerosas personas en los procesos de producción, cada una 
ocupándose de tareas diferentes, obligó no obstante a establecer algunos controles que 
permitieran garantizar la calidad final de los productos, estableciéndose entonces la 
inspección de la calidad al final del proceso de producción, con el fin de detectar qué 
productos son defectuosos y separarlos del resto. 
Sin embargo, para garantizar la calidad de los productos, en lugar de inspeccionarla 
al final del proceso de producción, parecía más razonable indagar sobre las razones de que 
algunos productos presentaran defectos. El concepto de calidad evoluciona entonces hacia 
la idea del control de la calidad que, mediante la aplicación de técnicas estadísticas, ayuda 
a identificar los posibles errores y sus causas en el propio proceso de producción y a 
corregirlos, intentando reducir la variabilidad del mismo. En este enfoque trabajaron en los 
años veinte y treinta del pasado siglo algunos expertos norteamericanos, pioneros en la 
introducción de la cultura de la calidad en las empresas, como W. Shewart, H. Dodge, G. 
Edward o J.  
Juran (Métodos estadísticos aplicados a los problemas industriales).  
Tras la segunda Guerra Mundial, dada la enorme demanda de productos 
norteamericanos en el resto del mundo, en Estados Unidos se priorizó la cantidad de 
producción sobre su calidad, siendo Japón el país que toma el relevo en la adopción de la 
filosofía y la práctica de la calidad. Se avanza hacia esquemas más participativos en los 
que ya no es únicamente un departamento especializado el que asume la responsabilidad 
de verificar o controlar la calidad, sino que todas las áreas departamentos y recursos 
humanos de la empresa se involucran activamente en mejorar la calidad de todo el proceso 
de producción. Este nuevo enfoque, denominado asegura- miento de la calidad, fija unos 





organización, con el personal directivo a la cabeza, se comprometen a asegurar. Entre los 
sistemas de aseguramiento de calidad más conocidos se encuentra la ISO 9000.  
No obstante, todavía hay un paso más evolucionado en la concepción de la calidad, 
la llamada calidad total, que se consolida apenas hace un par de décadas.  
Esta ha dejado de considerarse una mera descripción del grado de conformidad de un 
producto o servicio para convertirse en una filosofía de gestión que promueve la mejora 
continua (no sólo el aseguramiento de un determinado estándar de calidad, sino su 
superación permanente) en todas las áreas de la organización (no exclusivamente en el 
ámbito productivo, como en los enfoques anteriores) actuando fundamentalmente sobre las 
personas y los procesos y orientada principalmente a la satisfacción del cliente.  
 
Figura 1. Evolución del concepto de calidad. 
2.2.8. Modelos, normas y sistemas de gestión de la calidad 
La Calidad Total es una filosofía inspirada por los principios anteriores. Sin 














necesita ser “transformada” de alguna manera en algo más tangible, para lo cual 
disponemos de distintos modelos, normas y sistemas de gestión de la calidad.  
• Un modelo de gestión de la calidad es un marco de trabajo orientativo (no 
prescriptivo) para desarrollar y hacer operativos los conceptos de la calidad total en 
las organizaciones.  
• Una norma, por su parte, es un instrumento prescriptivo para el aseguramiento de 
unos requisitos de calidad de productos, procesos, servicios, etc. previamente 
especificados. Existe un constante desarrollo y elaboración de normas aplicables a 
distintos sectores, procesos, etc.  
• En función de los modelos y normas disponibles y de sus características propias, cada 
organización puede adoptar un determinado sistema de gestión de la calidad, esto es, 
un conjunto estructurado de instrumentos complementarios (normas, modelo de 
gestión de la calidad, herramientas, códigos éticos, cartas de servicios, sistemas de 
auditoría y certificación, etc.) que le permitan gestionar la calidad de la mejor manera 
posible.  
Disponemos de muy diversos modelos de gestión de la calidad, que se pueden 
adaptar a unas u otras organizaciones. Entre los más conocidos, de aplicación posible al 
sector no lucrativo, cabe destacar:  
• El Modelo EFQM de Excelencia, de ámbito europeo –desarrollado por la Fundación 
Europea para la Gestión de la Calidad– que tiene sus homólogos en el modelo 
Malcolm Baldrige en Estados Unidos y el Premio Deming en Japón. El Modelo 
EFQM básicamente se emplea para la evaluación de las organizaciones, bien por 
personal interno o externo, llegando a conocer cuál es su estado respecto al ideal de 





El modelo se estructura en torno a nueve criterios, agrupados en Agentes 
‘Facilitadores’ y ‘Resultados’. A su vez, cada criterio se desglosa en un conjunto de 
subcriterios. El capítulo 3 de este manual está exclusivamente dedicado a la presentación 
sintética del Modelo EFQM de Excelencia y a desarrollar una propuesta para su 
adaptación a las ONG de acción social.  
• El Cuadro de Mando Integral (Balanced Scorecard), desarrollado por Kaplan y 
Norton. No es un modelo de gestión de calidad propia- mente dicho, sino una 
herramienta para llevar la estrategia de la organización a un terreno operativo, a 
través de la definición de una serie de objetivos relacionados entre sí, vinculados a 
unos planes de acción y medidos a través de un conjunto de indicadores de causa y 
efecto. El modelo se estructura en torno a cuatro perspectivas:  
– Perspectiva financiera.  
– Perspectiva del cliente.  
– Perspectiva interna o de procesos.  
– Perspectiva de aprendizaje y crecimiento.  
Cada objetivo, indicador e iniciativa debe tener asociado su responsable y los 
recursos necesarios para su logro. Por su carácter integral, el modelo proporciona al equipo 
directivo una visión comprehensiva de la actividad. Por supuesto, si la calidad es parte 
importante de la estrategia de la organización, el Cuadro de Mando Integral también puede 
funcionar como herramienta para valorar la calidad total de la organización.  
• El Modelo SERVQUAL, específicamente desarrollado para medir la satisfacción del 
usuario en la prestación de servicios. Este modelo establece a través de una escala la 





• Elementos tangibles: aspecto de las instalaciones, equipos y materiales asociados al 
servicio.  
• Fiabilidad: capacidad de las personas para prestar el servicio de manera precisa y 
correcta; que éste sea percibido como un servicio prestado con honestidad.  
• Capacidad de respuesta: Disposición y voluntad para ayudar y prestar un servicio 
eficaz.  
• Seguridad: Conocimientos, amabilidad y capacidad para inspirar confianza y 
credibilidad.  
• Empatía: atención individualizada.  
Otros modelos existentes son:  
• Modelos aplicables a las administraciones públicas:  
– el Marco Común de Evaluación (Common Assessment Frame- work), basado en el 
modelo EFQM y desarrollado en Europa para la autoevaluación de las 
organizaciones del sector público y el abordaje de procesos de mejora continua;  
– el Modelo Ciudadanía, modelo de evaluación de servicios públicos desarrollado por 
la Federación Española de Municipios y Provincias, mediante la adaptación de 
diversos modelos de calidad a las corporaciones locales;  
– el Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestión, etc.  
• La estrategia Seis Sigma, introducida en los años ochenta por la empresa Motorola 
para alcanzar un nivel mínimo de defectos y mejorar la satisfacción del cliente.  Más 
que de un modelo de gestión de la calidad se trata de una herramienta destinada a 
corregir defectos durante el proceso de producción y a reducir su variabilidad, 





Por  otro  lado,  entre  las  normas  más  conocidas  está  la  familia  de normas ISO 
9000-2000, integrada por cuatro normas fundamentales:  
• La Norma ISO 9000, que contiene los fundamentos y un glosario básico sobre los 
sistemas de gestión de la calidad.  
• La Norma ISO 9001, que especifica los requisitos que debe tener un sistema de 
gestión de la calidad. Se trata de una norma clave, que tiene como objetivo el aumento 
de la satisfacción del cliente y cuyo cumplimiento se certifica.  
• La Norma ISO 9004, de mayor alcance, que proporciona directrices para la evaluación 
del desempeño de la organización en su conjunto, acercándose más al concepto de 
calidad total.  
• La Norma ISO 19011, que establece directrices relativas a las auditorías internas de 
calidad.  
Al margen de éstas, se dispone de otras normas ISO sobre diferentes aspectos, tales 
como gestión de proyectos, auditorías, sistemas de medición, documentación de calidad, 
etc. En España se ha desarrollado en los últimos años la Norma “ONG con calidad”. El 
proyecto tiene como objetivo elaborar una norma de calidad para ONG que consiga un 
apoyo mayoritario entre el sector y sea reconocida por el Ministerio de Trabajo y Asuntos 
Sociales. La norma ya está disponible en la actualidad y puede ser consultada en 
www.ongconcalidad.org, aunque hoy por hoy no es certificable.  
En cuanto a la relación existente entre la familia ISO 9000 y EFQM, cabe señalar 
que la ISO 9000 puede, y suele ser una parte del Modelo de Excelencia Empresarial de la 






La revisión de la ISO 9000 del año 2000 tiende bastante hacia el concepto de calidad 
total, ahondando más en los conceptos de procesos, en el enfoque al cliente, la orientación 
hacia resultados, la gestión de recursos, etc. con lo que se acerca mucho más a un modelo 
de gestión de la calidad.  
Con la aplicación de EFQM no se obtiene ningún certificado de Calidad, aunque la 
organización puede someter una candidatura a los “Premios Europeos de la  
Calidad”. En el caso de la norma ISO 9000, en cambio, se especifican una serie de 
requisitos que debe cumplir una organización. Tras la adecuación de la organización a la 
normativa y el desarrollo de su correspondiente documentación, que refleja el modus 
operandi de la organización (manuales de calidad y de procedimientos), una entidad 
certificadora neutral analiza si realmente la organización cumple con los requisitos de la 
normativa. Si el sistema está correcta- mente desarrollado, la entidad certificadora emitirá 
el correspondiente certificado indicando la conformidad del sistema con la norma.  
Como conclusión, si lo que se desea es mejorar los resultados de la actividad, con 
independencia del reconocimiento o certificación externos, el camino más indicado es que 
las organizaciones empiecen por introducir el Modelo de Excelencia Empresarial de la 
EFQM. A continuación, y dentro de la misma iniciativa, debido a su repercusión en varios 
criterios, que implanten la norma ISO 9000 si desean obtener una certificación de calidad.  
2.2.9. Reconocimiento y certificación de la calidad  
La implantación de sistemas de gestión de la calidad a toda la organización, a una 
parte de ella o a determinado proceso puede ser objeto de un reconocimiento, a través de 
la certificación y otorgamiento de un sello de calidad o de un premio a la calidad.  
La certificación puede definirse como “la acción llevada a cabo por una entidad 





conformidad de una empresa, producto, proceso, servicio o persona con los requisitos 
definidos en normas o especificaciones técnicas” (Asociación Española de Normalización 
y Certificación, AENOR).  
Antes de someter a certificación el sistema de gestión de la calidad de una 
organización es preciso revisarlo a través de auditorías internas, que permitan constatar 
que estamos cumpliendo con la política y los requisitos de calidad establecidos y, en su 
caso, introducir en el sistema las modificaciones oportunas. Estas auditorías deben ser 
realizadas por personal de la organización formado en gestión de la calidad. Además, es 
importante que ese personal no pertenezca al área o proceso objeto de la auditoría, con el 
fin de mantener la independencia, objetividad y credibilidad de sus conclusiones y 
recomendaciones.  
Para conseguir la certificación es necesario seguir una serie de pasos, que finalizan 
en la obtención del certificado:  
• Presentar una solicitud de certificación a una entidad certificadora.  
Las entidades certificadoras deben estar reconocidas a su vez por un organismo de 
acreditación. En España el organismo que reconoce formalmente que una 
organización es competente para la realización de una determinada actividad de 
evaluación de la conformidad es la Entidad Nacional de Acreditación (ENAC).  
• La entidad certificadora estudia la documentación del sistema de calidad de la 
organización y emite un informe con observaciones.  
• Normalmente, tras una visita inicial para una primera toma de contacto, el equipo 
auditor realiza una auditoría con el fin de verificar la conformidad del sistema de 





• Se realiza una reunión final de auditoría en la que la entidad certificadora entrega a 
la organización auditada un informe con las no conformidades detectadas.  
• La organización tiene un plazo de tiempo para elaborar y presentar a la entidad 
certificadora un plan de acciones correctoras para subsanar las no conformidades 
identificadas en la auditoría.  
• La entidad certificadora procede a la concesión del certificado.  
Posteriormente es necesaria la realización de auditorías anuales de seguimiento.   
2.2.10. Calidad en la prestación de servicios  
Características de los servicios  
La mayoría de las Organizaciones No Lucrativas (ONL) se dedican a la prestación 
de servicios. Los servicios, a diferencia de los productos, presentan ciertas características 
especiales que dificultan el proceso de verificación o inspección antes de que el cliente 
“consuma” el bien. Entre estas características se encuentran:  
• El servicio como tal, a diferencia de los productos, es intangible para el cliente o 
usuario (no se puede apreciar con los sentidos).  
Por esta razón, existe una clara tendencia a hacer lo más tangible posible el 
servicio, con el fin de que la persona usuaria pueda valorarlo. Esto se puede hacer 
mediante:  
- Las personas que prestan el servicio, su comportamiento, formación y capacidad 
técnica, imagen, cercanía o empatía con el usuario, capacidad para informar y 
resolver sus dudas, etc.  
- Los materiales asociados a la prestación del servicio, su calidad, presentación, 





- Los símbolos y la imagen corporativa del servicio o la entidad.  
- El espacio físico donde se presta el servicio y se atiende al público: limpieza, 
comodidad, luminosidad, orden, infraestructura, equipamiento, etc.  
- Los medios de transporte utilizados, en su caso.  
• Simultaneidad: la producción y consumo del servicio se realizan en el mismo 
momento (no es posible crear un “almacén de servicios”).  
• Heterogeneidad: a diferencia de los productos, que por su uniformidad se adaptan más 
fácilmente a la normalización, no se puede prestar el mismo servicio de forma idéntica 
una y otra vez. Es cierto que de acuerdo a los principios de la calidad, debemos tratar 
de establecer la mínima variabilidad de los procesos en aquellos aspectos en los que 
sea posible la estandarización, pero a nadie escapan las dificultades que eso plantea en 
la acción social. Por ejemplo, este es el caso de los itinerarios personalizados de 
inserción laboral, que deben adaptarse a las características específicas e intereses de 
cada usuario.  
• Inseparabilidad: Por lo general, los servicios no pueden ser separados de su fuente 
de producción, es decir, de las personas, por lo que depende de éstas el cómo los 
mismos se prestan. Si por ejemplo, dos orientadores laborales hacen una valoración 
del nivel de empleabilidad de una persona, probablemente el resultado difiera de una a 
otra. Evidentemente no es deseable que la estandarización llegue al punto de anular la 
personalidad o el estilo de quien presta el servicio, pero siempre que sea factible es 
preferible normalizar los pasos, la documentación que se genera, los protocolos de 
atención, etc., de forma que la prestación del servicio sea lo más parecida posible, con 





Por otra parte, hay que tener en cuenta que en muchos casos el usuario también 
participa en el desempeño del servicio. En los itinerarios personalizados de inserción 
laboral, de alguna manera se “pacta” el contenido del servicio entre la organización que lo 
presta y el usuario, que se compromete con su plan individualizado de trabajo.  
• Por último, no se puede ver el servicio antes de su realización, de forma que el cliente 
debe confiar en el proveedor del servicio.  
Estas características originan ciertas dificultades para el establecimiento de un 
sistema de gestión de la calidad en los servicios. Considerando que el servicio es el 
resultado de una interacción entre la persona empleada en la organización y el usuario, 
todo error es altamente visible, lo que produce un mayor nivel de complejidad en la 
gestión de la calidad en los servicios.  
No obstante, como se ha indicado, se pueden realizar acciones que disminuyan el 
riesgo anteriormente señalado dividiendo al servicio en sus diferentes elementos y tratando 
de establecer para cada uno de ellos los mecanismos de control que resulten factibles. Los 
elementos principales que constituyen los servicios son:  
• El cliente del servicio.  
• El prestador del servicio.  
• Los objetos que se incluyen en el servicio.  
• Los locales de prestación del servicio.  
• Los equipos y demás elementos materiales (equipos, mobiliario, documentación, 





Por tanto, para diseñar un proceso de prestación de servicios la organización 
deberá establecer los parámetros de calidad para cada uno de los elementos que 
integran la prestación del servicio en cuestión.       
2.3. Definición de términos básicos 
Clima Organizacional: El concepto de clima institucional, de mayor utilidad es el que 
tiene como elemento fundamental las percepciones del trabajador sobre las estructuras y 
procesos que ocurren en un medio laboral. La especial importancia de este enfoque reside 
en el hecho de que el comportamiento de un trabajador no es una resultante de los factores 
institucionales existentes sino que depende de las percepciones que tenga el trabajador de 
estos factores. 
Comunicación: Acción de comunicar. Es la manera de como enlazamos una expresión 
subjetiva a la percepción del pensamiento, en donde, los sentidos toman vida mediante un 
mensaje. 
Conducta: Restablecimiento o un fortalecimiento del equilibrio. Toda conducta supone la 
existencia de instrumentos o de técnica: se trata de los movimientos y la inteligencia. 
Conflictos: El conflicto significa la existencia de ideas, sentimientos, actitudes o intereses 
antagónicos o encontrados que pueden chocar. Son un fenómeno natural de todas las 
organizaciones.  
Cultura Organizacional: Son los valores y creencias compartidas y su efecto sobre el 
comportamiento de las personas en las organizaciones. Y se define como el pegamento 
social o normativo que mantiene unida a una organización.  
Expresa los valores o ideas sociales y creencias que los miembros de la organización 
llegan a compartir, manifestados en elementos simbólicos, como mitos, rituales históricos, 





Educación: "La Educación es un proceso mediante el cual el hombre desarrolla, 
desenvuelve sus potencialidades físicas, anímicas y espirituales para alcanzar cierto grado 
de plenitud".  
Eficiencia y Eficacia: La eficiencia consiste cómo se hacen las actividades dentro de la 
organización, modo de ejecutarlos, mientras que la eficacia es para qué se hacen las 
actividades, cuáles resultados se persiguen y si los objetivos que se traza la organización se 
han alcanzado. 
Estrés: El estrés o tensión como una condición dinámica en el cual un individuo es 
confrontado con una oportunidad, una restricción o demanda relacionada con lo que él o 
ella desea y para lo cual el resultado se percibe como inciertos a la vez que importantes. 
Gestión educativa.- La gestión educativa consiste en crear las condiciones para que el 
futuro educativo que queremos lograr se concrete. En consecuencia es dinámica y flexible, 
no pierde el horizonte ni olvida la realidad, diferenciando el operar del gestionar, porque 
opera lo que existe, lo que está establecido, se gestiona lo que se quiere lograr en el tiempo 
previsto mediante un proceso que se conduce creando las condiciones para ello, razón por 
la cual un buen enfoque de gestión requiere ser holístico.  
Gestión de la calidad:- El término gestión de calidad tiene significados específicos dentro 
de cada sector del negocio. Esta definición, que no apunta al aseguramiento de la buena 
calidad por la definición más general sino a garantizar que la organización o un producto 
sea consistente, tiene cuatro componentes: Planeamiento de la calidad, Control de la 
calidad, Aseguramiento de la calidad y Mejoras en la calidad.  
Involucramiento: El grado en que los empleados se sumergen en sus labores, invierten 





Método: Es una vía, una forma general de proceder en orden para conseguir un objetivo 
planteado previamente. En didáctica los métodos son importantes formas de enseñar y/u 
organizar y dirigir el aprendizaje en creatividad, viene a ser el procedimiento mental para 
producir ideas o solucionar problemas.  
Metodología: Parte de la lógica que estudia los métodos. Es la rama más práctica de la 
filosofía (especialmente de la filosofía de la ciencia) que trata de los sistemas y reglas para 
orientar la investigación  
Motivación: La voluntad de ejercer altos niveles de esfuerzo hacia las metas 
institucionales condicionadas por la capacidad del esfuerzo de satisfacer alguna necesidad 
individual y la necesidad de acuerdo al mismo.   
Es algún estado interno que hace que ciertos resultados parezcan atractivos. 
Organización: Acción y efecto de organizar u organizarse. Disposición de los órganos de 
la vida, o manera de estar organizado el cuerpo animal o vegetal.  Asociación de personas 
regulada por un conjunto de normas en función de determinados fines 
Satisfacción: La satisfacción podría definirse como la actitud del trabajador frente a su 
propio trabajo, dicha actitud está basada en las creencias y valores que el trabajador 
desarrolla de su propio trabajo. 
Responsabilidad. Tiene que ver con el cumplimiento de sus responsabilidades 
pedagógicas en el dictado de sus clases y en la entrega de los trabajos debidamente 
calificados. Es una responsabilidad con los estudiantes y con los padres de familia. 
Trabajo cooperativo: Es necesario considerarlo como base de un trabajo productivo, 
eficaz, dinámico e integrador de suma de esfuerzos en función de consolidar un trabajo en 












Hipótesis y variables  
3.1. Hipótesis 
3.2.1 Hipótesis general 
HG: El clima organizacional se relación significativamente con la gestión de calidad en el 
Consejo Nacional de la Magistratura, año 2017. 
3.2.2. Hipótesis específicas 
HE1: El planeamiento de la calidad se relaciona satisfactoriamente con el clima 
organizacional en el Consejo Nacional de la Magistratura, año 2017.  
HE2: El control de la calidad se relaciona satisfactoriamente con el clima organizacional 
en el Consejo Nacional de la Magistratura, año 2017.  
HE3: El aseguramiento de la calidad se relaciona satisfactoriamente con el clima 
organizacional en el Consejo Nacional de la Magistratura, año 2017.  
HE4: Las mejoras de la calidad se relacionan satisfactoriamente con el clima 








3.2.1. Variable de estudio 1: 
X: Clima organizacional 
3.2.2. Variable de estudio 2: 
Y: Gestión de calidad 
3.2.3. Variables intervinientes: 
➢ Sexo (masculino y femenino) 
➢ Edad (27 a 53 años) 
➢ Zona de procedencia (urbana y rural) 
➢ Status socioeconómico de los docentes (media, media alta, alta) 
➢ Disposición por el cambio (buena) 
3.3. Operacionalización de variables 
X: Clima organizacional: se refiere al ambiente existente entre los miembros de la 
organización que está estrechamente ligado al grado motivacional de los empleados, por 
consiguiente, es favorable cuando proporciona la satisfacción de las necesidades 
personales y elevación moral de los miembros, y desfavorable cuando no logran satisfacer 
esas necesidades; en consecuencia puede decirse que el clima organizacional influye en el 










Operacionalización de la variable 1: clima organizacional. 





➢ Identidad institucional 
➢ Comunicación eficaz 
➢ Resolución de conflictos 







Escala de  
Likert  
  
Y: Gestión de calidad: apunta al aseguramiento de la buena calidad por la definición más 
general sino a garantizar que la organización o un producto sea consistente, tiene cuatro 
componentes: Planeamiento de la calidad, control de la calidad, aseguramiento de la 
calidad y mejoras en la calidad.  
Tabla 2 
Operacionalización de la variable 2: gestión de calidad. 





➢ Planeamiento de la calidad  
➢ Control de la calidad  
➢ Aseguramiento de la calidad  



























4.1. Enfoque de investigación 
La investigación por su naturaleza posee un enfoque cuanlitativo mixto, ya que los 
resultados de la investigación poseen características cualitativas en cuanto a sus variables 
de estudio las que han sido cuantificadas para poder precisar los resultados significativos 
utilizando la escala de Likert.  
4.2. Tipos de investigación 
La investigación por su finalidad es básica y por su profundidad es descriptiva – 
correlacional cuyo propósito inmediato y práctico es determinar la relación entre las 
variables de estudio. 
4.3. Método de investigación 
Los métodos empleados durante el proceso de la investigación fueron: 
➢ Método científico: Considerado con sus procedimientos de: planteo del problema de 
investigación, construcción del aspecto teórico, deducción de secuencias particulares, 





➢ Método documental y bibliográfico: Consistió en tomar información estadística de 
las fuentes documentales de las oficinas del Consejo Nacional de la Magistratura, las 
mismas que nos sirvieron para revisar algunos informes y publicaciones por 
organismos especializados en dicho tema. 
➢ Método estadístico: Consistió en recopilar, organizar, codificar, tabular, analizar e 
interpretar los datos obtenidos en la muestra de estudio durante la investigación. 
4.4. Diseño de investigación 
Es una investigación de diseño no experimental de tipo descriptivo correlacional 
causal porque este tipo de estudio tiene como propósito medir el grado de relación e 
influencia que existe entre dos o más variables (en un contexto en particular). Según 
Hernández Sampieri (2014::210), en su libro de Metodología de la investigación dice: 
“Los estudios descriptivos miden, evalúan o recolectan datos sobre diversos conceptos 
(variables), aspectos, dimensiones o componentes del fenómeno a investigar, y los estudios 
correlaciónales miden cada variable presuntamente relacionada y después miden y 
analizan la correlación”   
Es decir, intentar predecir el valor aproximado que tendrá  un grupo de individuos en 
una variable, a partir del valor que tienen en la variable o variables relacionadas. Con este 
diseño se busca relacionar las variables o factores relevantes para el planteamiento de 
futuros problemas. 







M = Muestra (docentes)  
Ox = Observación de V.I - Clima Organizacional   
OY = Observación de V.II - Gestión de la calidad  
r = Relación  
4.5. Población y muestra 
4.5.1. Población: La población estuvo constituida por todos los directivos y trabajadores 
del Consejo Nacional de la Magistratura que laboraron durante el año fiscal 2017,  tal 
como se presenta en la tabla: 
Tabla 3 
Población de directivos y trabajadores del Consejo Nacional de la Magistratura, 2017 
Institución    Personal    N  %  
Consejo 
Nacional de la 
Magistratura  
Directivos    10  20,0  
Trabajadores    40  80,0  
Total  2  50  100,0  
Fuente: oficina RRHH - CNM, 2017.  
 
  





4.5.2. Muestra: es probabilística de tipo estratificado, ya que se observará la relación del 
clima organizacional  y la gestión de calidad dentro del Consejo Nacional de la  




Muestra de estudio – directivos y trabajadores del Consejo Nacional de la Magistratura, 
2017 
Institución    Personal    N  n 
Consejo 
Nacional de la 
Magistratura  
Directivos    10  7  
Trabajadores    40  35  
Total  2  50  42  
Fuente: oficina RRHH - CNM, 2017.  
4.6. Técnicas e instrumentos de recolección de información 
Se utilizaron las siguientes técnicas e instrumentos: 
➢ Documental: se utilizaron para la elaboración de los antecedentes de la 





investigación, en la cual se utilizaron la técnica del fichaje (Fichas textuales, de 
resumen, bibliográficos, y de comentario). 
➢ Codificación: se procedió a la codificación de los directivos y trabajadores del 
Consejo Nacional de la Magistratura quienes laboraron el año fiscal 2017, elegidos 
como centro de investigación. Asimismo, la codificación de los ítems de los 
instrumentos de investigación. 
➢ Tabulación: se utilizaron en la clasificación, agrupación de muestras y datos, las que 
procedieron a tabular para la obtención de resultados de la aplicación de los 
instrumentos de investigación a los estudiantes del grupo de investigación 
seleccionado como centro de investigación. 
4.7. Tratamiento estadístico 
➢ Se presentan los resultados en tablas y figuras estadísticos ordenados para una 
mayor comprensión, se analizaron dichos resultados a través de la estadística 
descriptiva con ayuda del paquete estadístico SPSS versión 20.0 en español, la 
misma que orientó el logro de los objetivos de la investigación. 
➢ Para la confiabilidad de los instrumentos de investigación se aplicó el estadístico 
Alfa de Cronbach con ayuda del paquete estadístico SPSS versión 20.0 en español, 
la misma que orientó el logro de los objetivos de la investigación. 
➢ Para establecer las inferencias estadísticas se utilizó un nivel de significación de 5,0 
% ( = 0,05 dos colas) por tratarse de una investigación social. Se aplicó la prueba t-














5.1. Validación de  instrumentos 
Los instrumentos utilizados para la investigación fueron:  
➢ Encuesta de clima organizacional: esto fue elaborado con la finalidad de obtener 
información de parte de los trabajadores,  la observación del nivel de satisfacción de 
un clima organizacional adecuado desarrollado por los directivos dentro y fuera de 
dicha institución, dicho instrumento consta de 25 ítems con medición de escala de 
Likert compuesto por cuatro dimensiones como: Identidad institucional, comunicación 
eficaz, resolución de conflictos y relaciones Interpersonales (ver anexo A).  
➢ Cuestionario de la gestión de calidad: este fue elaborado con la finalidad de obtener 
información de parte de los directivos, la observación del desempeño de los 
trabajadores en implementar la gestión de calidad dentro de dicha institución, dicho 
instrumento consta de 25 ítems con medición de escala de Likert compuesto por 
cuatro dimensiones como: Planeamiento de calidad, control de calidad, aseguramiento 






5.2. Validez y confiabilidad de los instrumentos de investigación 
5.2.1. Nivel de Confiabilidad de los instrumentos de investigación 
A. Encuesta de clima organizacional: La confiabilidad de la encuesta fue establecida 
averiguando su consistencia interna, es decir el grado de interrelación y de equivalencia de 
sus ítems. Con este propósito, se usó el coeficiente de consistencia interna Alfa de 
Cronbach que va de 0 a 1, siendo 1 indicador de la máxima consistencia. 
Consistencia interna de la encuesta 
 Escala Total 
Nº de ítems 25 




El Coeficiente Alfa de Cronbach obtenido es muy alto, lo cual permite afirmar que el 
instrumento que consta de 25 ítems es confiable.  
B. Cuestionario de gestión de calidad: La confiabilidad del cuestionario fue establecida 
averiguando su consistencia interna, es decir el grado de interrelación y de equivalencia de 
sus ítems. Con este propósito, se usó el coeficiente de consistencia interna Alfa de 
Cronbach que va de 0 a 1, siendo 1 indicador de la máxima consistencia. 
Consistencia interna de la encuesta 
 Escala Total 
Nº de ítems 25 







El Coeficiente Alfa de Cronbach obtenido es muy alto, lo cual permite afirmar que el 
instrumento que consta de 25 ítems es confiable.  
5.2.2. Validez de los instrumentos de investigación - juicio de expertos. 
A. Encuesta de clima organizacional: la encuesta, fue puesta a consideración de los 
siguientes expertos para su evaluación de valides de contenido, criterio y estructura, siendo 
los resultados lo siguiente: 
Tabla 5 
Validación de la encuesta de clima organizacional 
Evaluador experto Grado académico e institución donde 
labora 
Valoración 
Dr. Francisco Wong Cabanillas  Doctor en Ciencias de la Educación. 
Docente de Posgrado de la UNE 
“EGV”.  
17,0 
Dr. Oscar E. Pujay Cristobal  Doctor en Ciencias de la Educación. 
Docente de Posgrado de la UNE 
“EGV” y de la UNDAC 
17,0 
Dr. Alfonso Cornejo Zúñiga  Doctor en Educación. 




Fuente: Resultados de opinión de los expertos. 
Como el valor promedio obtenido entre los expertos es de 17,00 puntos, se encuentra 
entre la escala de excelente entre los valores considerados de 16 - 20 puntos (ver anexo E); 
por lo que afirmamos que la encuesta posee valides de contenido, criterio y estructura. 
B. Cuestionario de gestión de calidad: el cuestionario, fue puesta a consideración de los 
siguientes expertos para su evaluación de valides de contenido, criterio y estructura, siendo 







Validación del cuestionario de gestión de calidad. 
Evaluador experto Grado académico e institución donde 
labora 
Valoración 
Dr. Francisco Wong Cabanillas  Doctor en Ciencias de la Educación. 
Docente de Posgrado de la UNE 
“EGV”.  
17,0 
Dr. Oscar E. Pujay Cristobal  Doctor en Ciencias de la Educación. 
Docente de Posgrado de la UNE 
“EGV” y de la UNDAC 
18,0 
Dr. Alfonso Cornejo Zúñiga  Doctor en Educación. 




Fuente: Resultados de opinión de los expertos. 
Como el valor promedio obtenido entre los expertos es de 17,67 puntos, se encuentra 
entre la escala de excelente entre los valores considerados de 16 - 20 puntos (ver anexo E); 
por lo que afirmamos que la encuesta posee validez de contenido, criterio y estructura. 
Discusión  
En las siguientes tablas y figuras se presenta los resultados de la investigación del 
clima organizacional y la gestión de calidad del Consejo Nacional de la Magistratura, 










5.3  Presentación y análisis de resultados: 
Resultados de la aplicación de la encuesta del clima organizacional 
Tabla 7 
Nivel de satisfacción del clima organizacional 
Puntuación Escala fi % 
76 – 100  Satisfactorio 24 57,2 
51 – 75 Medianamente satisfactorio 16 38,1 
26 – 50 Mínimamente satisfactorio 2 4,7 
00 – 25 Insatisfactorio 0 0,0 
Total 42 100,0 
Fuente: resultados de la aplicación de la  encuesta de clima organizacional. 
 
Figura 2. Resultados de nivel de satisfacción del clima organizacional 
Interpretación: la mayoría de los encuestados 24 trabajadores que representan al 57,2% 





38,1% afirman estar medianamente satisfechos con el clima organizacional y 2 
trabajadores que representan al 4,7% afirman estar mínimamente satisfechos con el clima 
organizacional desarrollados por el personal directivo de la mencionada Institución. 
Resultados de la aplicación del cuestionario de gestión de calidad 
Tabla 8 
Nivel de satisfacción del cuestionario de gestión de calidad. 
Puntuación Escala fi % 
76 – 100  Satisfactorio 22 52,4 
51 – 75 Medianamente satisfactorio 18 42,9 
26 – 50 Mínimamente satisfactorio 2 4,7 
00 – 25 Insatisfactorio 0 0,0 
Total 42 100,0 
Fuente: resultados de la aplicación del cuestionario de gestión de calidad. 
 





Interpretación: la mayoría de los observados 22 trabajadores que representan al 52,4% 
afirman estar satisfechos con la gestión de calidad, 18 trabajadores  que representa al 
42,9% afirman estar medianamente satisfechos con la gestión de calidad y 2 trabajadores 
que representan al 4,7% afirman estar mínimamente satisfechos con la gestión de calidad 
implementado en dicha institución. 
Análisis de correlación de los puntajes obtenidos del clima organizacional y la gestión 
de calidad en el consejo nacional de la magistratura, 2017. 
Tabla 9 
Correlación entre los puntajes obtenidos del clima organizacional y la gestión de calidad 
en el Consejo Nacional de la Magistratura, 2017. 






Clima organizacional 42 71,12 10,85 117,77 
Gestión de calidad 42 71,31 10,39 108,07 
Fuente: Elaboración propia. 
Calculando el Coeficiente rxy de Correlación de Pearson: 
( ) ( )( )








Donde x  = Puntajes obtenido del clima organizacional. 
y = Puntajes obtenidos de la gestión de calidad. 
x
__
 = Media aritmética  





n = Número de docentes. 
 
Aplicando la fórmula se obtiene el siguiente resultado. 
( ) ( )( )














La correlación lineal de Pearson es positiva fuerte. 
Interpretación: el resultado obtenido de 0,87; se encuentra muy cerca al valor ideal de 1, 
esto nos muestra que existe una relación positiva fuerte, entre el clima organizacional y la 
gestión de calidad en el consejo nacional de la magistratura, 2017. 
5.4  Contrastación de la hipótesis: 
Para comprobar la hipótesis de investigación, planteamos las hipótesis estadísticas 
siguientes: 
Prueba de hipótesis general. 
H0: No existe relación estadísticamente significativa entre los puntajes obtenidos del 
clima organizacional y la gestión de calidad en el Consejo Nacional de la 
Magistratura, durante el 2017. 
rxy = 0 
H1: Existe relación estadísticamente significativa entre los puntajes obtenidos del clima 
organizacional y la gestión de calidad en el Consejo Nacional de la Magistratura, 
durante el 2017. 





Elección del nivel de significación:  = 0,05 (5 %) y dividir el espacio muestral en 
dos regiones: 

























Hecho el análisis del valor crítico de tc para 40 grados de libertad es 2,021 al nivel de 
significación de 5 %; el valor de to = 11,159. 
Como /to = 11,159 / >/tc.= 2,021 /; entonces rechazamos la hipótesis nula (H0) y 
aceptamos la hipótesis alterna (H1); es decir, “existe relación estadísticamente significativa 
entre los puntajes obtenidos del clima organizacional y la gestión de calidad en el Consejo 














t0 = 11,159 
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de H0 
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rechazo de H0 






Prueba de hipótesis especifica 1. 
H0: No existe relación estadísticamente significativa entre el planeamiento de la calidad 
y el clima organizacional en el Consejo Nacional de la Magistratura, durante el 
2017. 
rxy = 0 
H1: Existe relación estadísticamente significativa entre el planeamiento de la calidad y 
el clima organizacional en el Consejo Nacional de la Magistratura, durante el 2017. 
rxy  0 
Elección del nivel de significación:  = 0,05 (5 %) y dividir el espacio muestral en 
dos regiones: 

























Hecho el análisis del valor crítico de tc para 40 grados de libertad es 2,021 al nivel de 
significación de 5 %; el valor de to = 11,717. 
Como /to = 11,717 /  >  /tc.= 2,021 /; entonces rechazamos la hipótesis nula (H0) y 
aceptamos la hipótesis alterna (H1); es decir, “existe relación estadísticamente significativa 
entre el planeamiento de la calidad y el clima organizacional en el Consejo Nacional de la 












Prueba de hipótesis especifica 2 
H0: No existe relación estadísticamente significativa entre el control de la calidad y el 
clima organizacional en el Consejo Nacional de la Magistratura, durante el 2017. 
rxy = 0 
H1: Existe relación estadísticamente significativa entre el control de la calidad y el 
clima organizacional en el Consejo Nacional de la Magistratura, durante el 2017. 
rxy  0 
Elección del nivel de significación:  = 0,05 (5 %) y dividir el espacio muestral en 
dos regiones: 


































rechazo de H0 
Región de 








Hecho el análisis del valor crítico de tc para 40 grados de libertad es 2,021 al nivel de 
significación de 5 %; el valor de to = 10,658 
Como /to = 10,658 / > /tc.= 2,021 /; entonces rechazamos la hipótesis nula (H0) y 
aceptamos la hipótesis alterna (H1); es decir, “existe relación estadísticamente significativa 
entre el control de la calidad y el clima organizacional en el Consejo Nacional de la 








Prueba de hipótesis especifica 3 
H0: No existe relación estadísticamente significativa entre el aseguramiento de la 
calidad y el clima organizacional en el Consejo Nacional de la Magistratura, 
durante el 2017. 
rxy = 0 
H1: Existe relación estadísticamente significativa entre el aseguramiento de la calidad y 
el clima organizacional en el Consejo Nacional de la Magistratura, durante el 2017. 










rechazo de H0 
Región de 








Elección del nivel de significación:  = 0,05 (5 %) y dividir el espacio muestral en 
dos regiones: 

























Hecho el análisis del valor crítico de tc para 40 grados de libertad es 2,021 al nivel de 
significación de 5 %; el valor de to = 7,089. 
Como /to = 7,089 / > /tc.= 2,021 /; entonces rechazamos la hipótesis nula (H0) y 
aceptamos la hipótesis alterna (H1); es decir, “existe relación estadísticamente significativa 
entre el aseguramiento de la calidad y el clima organizacional en el Consejo Nacional de la 
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Prueba de hipótesis especifica 4 
H0: No existe relación estadísticamente significativa entre las mejoras de la calidad y el 
clima organizacional en el Consejo Nacional de la Magistratura, durante el 2017. 
rxy = 0 
H1: Existe relación estadísticamente significativa entre las mejoras de la calidad y el 
clima organizacional en el Consejo Nacional de la Magistratura, durante el 2017. 
rxy  0 
Elección del nivel de significación:  = 0,05 (5 %) y dividir el espacio muestral en 
dos regiones: 

























Hecho el análisis del valor crítico de tc para 40 grados de libertad es 2,021 al nivel de 
significación de 5 %; el valor de to = 11,159. 
Como /to = 11,159 / > /tc.= 2,021 /; entonces rechazamos la hipótesis nula (H0) y 
aceptamos la hipótesis alterna (H1); es decir, “existe relación estadísticamente significativa 
entre las mejoras de la calidad y el clima organizacional en el Consejo Nacional de la 













5.3. Discusión de resultados 
Tabla 10 
Resultados obtenidos del clima organizacional y la gestión de calidad en el Consejo 
Nacional de la Magistratura, 2017. 






Clima organizacional 42 71,12 10,85 117,77 
Gestión de calidad 42 71,31 10,39 108,07 
 
➢ La variable clima organizacional, obtuvo una media de 71,12 puntos el cual se 
encuentra situado en el nivel de medianamente satisfactorio tal como muestra los 
parámetros de medición de la aplicación del instrumento de investigación. 
➢ La variable gestión de calidad, obtuvo una media de 71,31 puntos el cual se 
encuentra situado en el nivel de medianamente satisfactorio tal como muestra los 
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➢ Relacionando los niveles de satisfacción de las variables estudiadas podemos 
afirmar que ambas variables se sitúan en el nivel de medianamente satisfactorio, lo 
que indica que el clima organizacional se relaciona significativamente con la 
gestión de calidad; es decir, si desarrollamos adecuadamente el clima 
organizacional entonces mejorar el interés en la gestión de la calidad y un buen 
desempeño de los recursos humanos. 
➢ Entonces afirmamos que hace falta mejorar el clima organizacional, partiendo de la 
motivación, liderazgo, comunicación eficaz, resolución de conflictos entre los 


















 Conclusiones  
1. El clima organizacional se relaciona significativamente con la gestión de calidad en el 
Consejo Nacional de la Magistratura, 2017, los resultados muestran haber alcanzado un 
nivel de correlación positiva fuerte siendo rxy = 0,87 puntos; demostrando haber 
alcanzado niveles de medianamente satisfactorio en el conjunto de integrantes del 
CNM, las que todavía deben trabajarse para mejorar dicha organización y la 
satisfacción de los miembros que lo componen. 
2. En relación a la 1ra hipótesis específica, la dimensión planeamiento de la calidad se 
relaciona satisfactoriamente con la gestión de calidad, así lo demuestra los resultados, 
alcanzando una correlación positiva fuerte de r xy = 0,88 puntos; demostrando haber 
alcanzado niveles de medianamente satisfactorio en el conjunto de integrantes del 
CNM, las que deben ser mejoradas para alcanzar una adecuada organización y la 
satisfacción de los miembros. 
3. En relación a la 2da hipótesis específica, el control de calidad se relaciona 
satisfactoriamente con la gestión de calidad, así lo demuestra los resultados, 
alcanzando, alcanzando una correlación positiva fuerte de r xy = 0,86 puntos; 
demostrando haber alcanzado niveles de medianamente satisfactorio en el conjunto de 
integrantes del CNM, las que deben implementarse teniendo en cuenta los nuevos 
modelos de Sistemas de Gestión de Calidad, el cual permita mejorar la organización y 
la satisfacción de los miembros. 
4. En relación a la 3ra hipótesis específica, el aseguramiento de la calidad se relaciona 
satisfactoriamente con la gestión de calidad, así lo demuestra los resultados, 
alcanzando una correlación positiva fuerte de r xy = 0,85 puntos; demostrando haber 





CNM, las que deben implementarse y apropiarse por cada uno de los integrantes del 
CNM, así estar comprometidos en el mejoramiento de la organización y la satisfacción 
de los miembros. 
5. En relación a la 4ta hipótesis específica, las mejoras de la calidad se relacionan 
satisfactoriamente con la gestión de calidad, así lo demuestra los resultados, 
alcanzando, una correlación positiva fuerte de rxy = 0,87 puntos; demostrando haber 
alcanzado niveles de medianamente satisfactorio en los integrantes del CNM, dicha 
insatisfacción se demuestra por la falta de compromiso de los mismo integrantes de 



















1. Promover el desarrollo del clima organizacional adecuado dentro de las instituciones 
de gestión pública y/o privada, el cual permitirán mejorar los niveles de calidad del 
desempeño de los directivos y trabajadores, es decir mejorar las condiciones del 
recurso más importante el ser humano. 
2. Promover la motivación, el liderazgo, la comunicación eficaz entre los miembros de la 
institución, el cual permitirán mejorar los niveles de aceptación y calidad humana entre 
directivos y trabajadores, ello permitirá mejorar los niveles de desempeño. 
3. El personal directivo debe considerar que la mayor motivación que puede recibir un 
trabajador se manifiesta cuando es tomado en cuenta y recibe la oportunidad de liberar 
su potencial de creatividad, de autoafirmarse dentro de su ambiente, pero esta actitud 
se producirá solo sí los canales de comunicación son claros y las relaciones 
interpersonales son francas, abiertas y amistosas.  
4. Monitorear permanentemente el desempeño de los directivos y trabajadores para el 
cumplimiento de los objetivos en el marco de la gestión de calidad y encontrar una 
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Apéndice A : Encuesta 
UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACIÓN 
ENRIQUE GUZMÁN Y VALLE 
“Alma Mater del Magisterio Nacional” 
 
Escuela de Posgrado  - Sección Maestría 
 
Encuesta del clima organizacional  
Objetivo: conocer el nivel de satisfacción del clima organizacional desarrollado dentro del 
Consejo Nacional de la Magistratura, 2017. 
Instrucciones: Marque con un aspa (X) según corresponda en cada ítem, no existen respuestas 
malas ni buenas, debe contestar todas las preguntas, según la escala: 
Nunca = 1 Algunas veces = 2 Casi siempre = 3 Siempre = 4 
 




1 2 3 4 
01 
Se identifica y participa con todas las actividades que programa la Institución - 
CNM. 
    
02 Se siente comprometido con la labor realizada en la Institución – CNM.     
03 
Siente una gran satisfacción por la labor realizada en beneficio de la Institución- 
CNM. 
    
04 
Participa activamente en las actividades programadas que promueve la 
Institución- CNM. 
    






Los directivos del CNM fomentan y promueven una comunicación adecuada en el 
interior de la institución. 
    
07 
Se cuenta con acceso de información necesaria para cumplir con el trabajo 
previsto en el CNM. 
    
08 Las informaciones habladas o escritas son claras y precisas.     
09 
Usted se pone en el lugar del otro sujeto, comprende que existe personas con 
sentimientos, deseos, necesidades y aspiraciones. 
    
10 Usted sabe persuadir, busca el consenso entre miembros que laboran en el CNM.     
11 Al momento de efectuar el seguimiento, evalúa el contenido y no la forma.     
12 Los directivos escuchan atentamente los planteamientos que se le hacen.     
13 En los conflictos interpersonales se persiguen intereses individuales.     
14 Los directivos siempre generan conflictos entre los trabajadores del CNM.     
15 No converso con mis compañeros de otras especialidades.     
16 Es notorio las disputas de la obtención del poder por los grupos.     
17 
Relativismo e incluso oposición entre las normas que imponen diferentes 
directivos del CNM. 
    
18 
Existe capacidad de resolución de problemas con el aporte de los directivos y 
trabajadores del CNM. 
    
19 
Se percibe en la organización del CNM el principio de resolución: todos salimos 
ganando. 






Practica las habilidades interpersonales  es esencial para la resolución de 
conflictos. 
    
21 
Los miembros de la institución - CNM están organizados en equipos de ayuda 
mutua según su afinidad y el logro de las metas. 
    
22 Recibe apoyo por parte de sus directivos y trabajadores del CNM.     
23 
El nivel de trato y relaciones entre los directivos y trabajadores ha decaído en el 
CNM. 
    
24 En los grupos de trabajo se percibe una confianza mutua.     
25 
El grado de confianza de unos hacia otros permite ver grupos interrelacionados 
que comparten las mismas metas y el crecimiento de la institución – CNM. 
    
 

















Apéndice B: Cuestionario 
UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACIÓN 
ENRIQUE GUZMÁN Y VALLE 
“Alma Mater del Magisterio Nacional” 
 
Escuela de Posgrado  - Sección Maestría 
 
Cuestionario de gestión de calidad 
Objetivo: conocer el nivel de satisfacción de la gestión de calidad desarrollada en el Consejo 
Nacional de la Magistratura, 2017. 
Instrucciones: Marque con un aspa (X) según corresponda en cada ítem, no existen respuestas 
malas ni buenas, debe contestar todas las preguntas, según la escala: 




1 2 3 4 
01 
La alta dirección ha definido sistemas y procesos comprensibles, 
gestionables y mejorables en lo referente a eficacia y eficiencia, para la 
satisfacción de los usuarios. 
    
02 
La Institución utiliza métodos para evaluar la mejora de los procesos, 
tales como autoevaluaciones y revisiones por parte de la dirección. 
    
03 
La Institución ha implementado acciones necesarias para alcanzar los 
resultados planificados y la mejora continua de los procesos. 
    
04 
En la descripción de los procesos de la Institución se incluyen las 
actividades de gestión, la provisión de recursos, la realización del 
producto y las mediciones posteriores. 






La Institución cuenta con los documentos necesarios para asegurar su 
eficaz planificación, operación y control de procesos. 
    
06 
Los registros en la Institución proporcionan evidencia de la 
conformidad con los requisitos del producto y/o servicio. 
    
07 
El Sistema de Gestión de Calidad ha generado el compromiso por parte 
de los servidores en cuanto al uso de sus habilidades para el beneficio 
de la entidad. 
    
08 
Las actividades y recursos gestionados en los procesos han permitido el 
cumplimiento de la planificación de forma más eficiente 
    
09 
La interrelación de los procesos como un sistema ha contribuido al 
logro de los objetivos de forma eficaz y eficiente. 
    
10 
Las mediciones del desempeño de los procesos, han permitido 
determinar si se han alcanzado los objetivos planificados. 
    
11 
El liderazgo y compromiso de la alta dirección ha facilitado la 
promoción de políticas y objetivos para incrementar la conciencia, 
motivación y participación de los servidores de la entidad. 
    
12 
El liderazgo y compromiso de la alta dirección, han permitido la 
planificación del futuro de la entidad y la gestión del cambio. 
    
13 
El análisis de los datos ha facilitado la mejora continua de los 
procesos 
    
14 
Los objetivos de calidad le han permitido a la entidad lograr la mejora 
continua 
    
15 
La planificación de la calidad ha permitido que se establezcan en la 
Institución los procesos necesarios para el cumplimiento de los 







El representante de la Dirección a través del seguimiento, evaluación y 
coordinación realizados ha liderado la mejora continua del Sistema de 
Gestión de Calidad 
    
17 
La alta dirección se asegura de evaluar la eficacia y eficiencia de la 
operación, mediante el control de los procesos 
    
18 
La alta dirección se asegura de evaluar la eficacia y eficiencia de la 
operación, mediante las medidas y datos utilizados para determinar el 
desempeño satisfactorio de la entidad. 
    
19 
El Manual de Calidad ha permitido el desempeño eficaz por parte de 
los servidores en cuanto al cumplimiento de los procedimientos 
documentados. 
    
20 
Los procesos y procedimientos documentados han permitido 
estandarizar la gestión de la Institución, evitando los reproceso y la 
reducción del producto no conforme. 
    
21 
El procedimiento control de documentos ha facilitado la aprobación, 
revisión y mantenimiento de los documentos de la Institución. 
    
22 
El procedimiento control de documentos ha facilitado, la identificación, 
control y distribución de los documentos de origen externo. 
    
23 
El control de los registros en la Institución ha facilitado la 
identificación, almacenamiento, protección, tiempo de retención y 
disposición de los mismos  
    
24 
En la gestión de los procesos se administran los riesgos y se 
aprovechan las oportunidades de mejora. 






Se puede evidenciar mayor compromiso por parte de los servidores de 
la entidad gracias a la comunicación interna de la política, requisitos y 
objetivos de calidad. 
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACIÓN 
ENRIQUE GUZMÁN Y VALLE 
“Alma Mater del Magisterio Nacional” 
 
Escuela de Posgrado  - Sección Maestría 
 
Correlación de los puntajes obtenidos de la aplicación de la encuesta del clima 
organizacional y el cuestionario de gestión de calidad  
x y x y xy 
78 76 6084 5776 5928 
66 76 4356 5776 5016 
60 62 3600 3844 3720 
78 77 6084 5929 6006 
82 78 6724 6084 6396 
72 68 5184 4624 4896 
78 76 6084 5776 5928 
76 70 5776 4900 5320 
78 71 6084 5041 5538 
60 64 3600 4096 3840 
66 68 4356 4624 4488 
80 72 6400 5184 5760 
62 58 3844 3364 3596 
68 68 4624 4624 4624 
70 72 4900 5184 5040 
72 68 5184 4624 4896 
82 79 6724 6241 6478 
69 74 4761 5476 5106 
72 70 5184 4900 5040 
78 76 6084 5776 5928 
82 80 6724 6400 6560 
72 66 5184 4356 4752 
78 76 6084 5776 5928 
76 76 5776 5776 5776 
78 80 6084 6400 6240 





48 50 2304 2500 2400 
78 76 6084 5776 5928 
50 46 2500 2116 2300 
70 66 4900 4356 4620 
78 82 6084 6724 6396 
38 52 1444 2704 1976 
82 80 6724 6400 6560 
72 70 5184 4900 5040 
82 80 6724 6400 6560 
78 86 6084 7396 6708 
40 44 1600 1936 1760 
76 88 5776 7744 6688 
70 68 4900 4624 4760 
78 80 6084 6400 6240 
80 90 6400 8100 7200 
66 76 4356 5776 5016 
2987 2995 217261 218003 217032 
 
 
